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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขต
ศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาโดย  ใชว้ิธีการศึกษาเชิงปริมาณด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม 
จากกลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการทดสอบสมมติฐานการทดสอบค่าที   
(T - test)  การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - Way  ANOVA  or  F - test)  และเม่ือพบความ
แตกต่างท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ  LSD (Least Significant Difference) 
 ผลการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึง
ในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (  = 4.20, S.D. = 1.09)  เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดบัมาก (  = 4.40, 
S.D. = 0.83)  ล าดบัถดัมา  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  (  = 4.33, S.D. = 0.97), ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดับมาก  (  = 4.11, S.D. = 1.31)  และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก  
(  = 3.98, S.D. = 1.27)  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงาน
ภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจังหวดันครราชสีมา จ าแนกตามเพศ   อายุ โดยภาพรวมและรายด้าน 
ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั  ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได ้
ต่อเดือน พบว่า  แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ขอ้เสนอแนะหน่วยงานตอ้งมีเคาน์เตอร์
ประชาสัมพนัธ์อยู่ดา้นหน้าประตูทางเขา้ส านักงาน  เพื่ออ านวยความสะดวกต่อการมาติดต่อขอรับบริการ 
และหน่วยงานมีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารให้ประชาชนทราบ  หน่วยงานมีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ 
ท่ีทนัสมยั  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
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บทน ำ (Introduction) 
การเปล่ียนแปลงของโลกภายใตก้ระแสโลกาภิวตัน์ท่ีการเปล่ียนแปลงเกิดขึ้นอย่างรวดเร็วรุนแรง 

ทั้ งการเปล่ียนแปลงด้านเศรษฐกิจ  ท่ีมีความไม่แน่นอน  มีความเส่ียงตลอดเวลา ก่อเกิดความท้าทาย 
ให้ภาครัฐตอ้งปรับการบริหารจดัการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั  อีกทั้งในการเปล่ียนแปลง 
ด้านทางสังคมทั้งการเขา้สู่สังคมสูงวยัการเคล่ือนยา้ยของแรงงาน  รวมทั้งวิถีชีวิตท่ีเปล่ียนไปเป็นความ 
ทา้ทายให้รัฐต้องปรับบทบาทและวิธีการท างานของภาครัฐ  เพื่อให้สามารถสร้างโอกาสในการพัฒนา 
และบริหารจดัการความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้นได ้ การเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยีท่ีเกิดขึ้นอย่างฉับพลนัส่งผล
ต่อการบริหารจดัการภาครัฐอย่างลึกซ้ึงและกวา้งขวาง  ก่อเกิดความทา้ทายให้ภาครัฐจ าเป็นตอ้งปรับปรุง
โครงสร้างระบบงานและขีดความสามารถของก าลงัคนภาครัฐ  รวมทั้งการเปล่ียนแปลงด้านความมั่นคง   
ทั้งในเร่ืองยาเสพติด  ความรุนแรง  การฟอกเงิน  การคา้มนุษย ์ และอ่ืน ๆ ท่ีมีแนวโน้มขยายตวัมีรูปแบบ 
ท่ีซบัซอ้นมากขึ้นมีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการด าเนินงาน  รวมทั้งมีเครือข่ายท่ีเช่ือมโยงกนัในภูมิภาค  
ส่งผลให้รัฐตอ้งปรับปรุงการบริหารจดัการภาครัฐให้มีความคล่องตวั ไดม้าตรฐานสากล  (ส านักงานสภา
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2563, หนา้ 3-4) 
 ภาครัฐของไทยก าลังเผชิญความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงทั้ งทาง 
ดา้นเศรษฐกิจ  สังคม  วฒันธรรม  การเมือง  เทคโนโลยี  ส่ิงแวดลอ้ม  และการบริหารจดัการภายในองคก์ร 
โดยการเปล่ียนแปลงดงักล่าวส่งผลให้ภาครัฐตอ้งเร่งพฒันา  และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการสาธารณะ
ปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการประชาชนให้มีการปฏิรูปโครงสร้าง  และระบบการบริหารจดัการท่ียืดหยุ่น
เหมาะสมกบับริบทการพฒันาประเทศ  หน่วยงานภาครัฐในยุคใหม่  จ าเป็นตอ้งยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
เพื่อท่ีจะสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ และพฒันาความสามารถในการแข่งขนัของประเทศใหส้ามารถ
แข่งขนัในระดบัสากลได ้ (ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2562, หนา้ 3) 
 หน่วยงานภาครัฐจ าเป็นตอ้งท างานในเชิงรุก  และจ าเป็นตอ้งมีการเปล่ียนแปลงอย่างมีนัยส าคัญ 
ท่ีเน้นการมองภาพกวา้งและมองไกลในทุกมิติ  ดงันั้น  หน่วยงานรัฐตอ้งร่วมมือและช่วยเหลือกนัในการ
ปฏิบติัหน้าท่ี  มีระบบการบริหารจดัการท่ีทนัสมยัมีประสิทธิภาพมีความโปร่งใส ให้การบริหารราชการ
แผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนทอ้งถ่ิน และงานของรัฐต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้เป็นไปตาม
หลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี  และสร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชนรวมทั้งตอ้งปรับเปล่ียนวฒันธรรม
การท างานท่ีให้ความส าคญักบัการใชข้อ้มูลการวิเคราะห์ส าหรับการก าหนดนโยบายการบริการประชาชน
และการบริหารจัดการภายใน รวมทั้ งต้องสามารถแข่งขันกับภาคส่วนอ่ืนโดยเฉพาะภาคเอกชน  
มีความสามารถในการดึงดูดและรักษาผูมี้ความรู้ความสามารถ ส าหรับการขบัเคล่ือนภารกิจท่ีมีผลกระทบสูง
ต่อชีวิตประชาชนอนัจะน ามาสู่ภาครัฐท่ีมีความโปร่งใส  ตรวจสอบได้  และสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการท่ีทวีคูณและความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงไป  (ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน, 2563,
หนา้ 3) 



 
 
 

 
 ราชการส่วนภูมิภาคเป็นส่วนหน่ึงของการจดัระเบียบบริหารราชการแผ่นดินของไทยในปัจจุบนั 
เป็นไปตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534  ประกอบด้วยการบริหารราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน โดยในการบริหารราชการส่วนภูมิภาคจะเป็นการบริหารราชการ
ตามระบบ  แบ่งอ านาจ  (Deconcentration) โดยรับมอบหมายภารกิจและอ านาจหนา้ท่ีบางอย่างจากราชการ
ส่วนกลางเพื่อน าไปปฏิบติัในพื้นท่ีต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง  เหมาะสมสภาพแวดลอ้มของทอ้งท่ี  และตอ้งไม่ขดัต่อ
นโยบายของส่วนกลางหรือกฎหมายของประเทศ  และตอ้งมีการประสานความร่วมมือกนัอย่างหลากหลาย 
โดยยดึหลกัการ  ร่วมคิด  ร่วมท า  ร่วมแกไ้ขปัญหา  และร่วมรับผิดชอบในผลท่ีเกิดขึ้นเพื่อน าศกัยภาพเฉพาะ
ของแต่ละหน่วยงานมาสร้างคุณค่าให้กับงานตามเป้าหมายท่ีก าหนด   และเพื่อขับเคล่ือนนโยบาย/
ยุทธศาสตร์ของประเทศและการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรอย่างคุ ้มค่า   (ส านักงานเลขาธิการสภา
ผูแ้ทนราษฎร, 2558, หนา้ 7) 
 ส าหรับจังหวดันั้น  เป็นการบริหารราชการส่วนภูมิภาค  ประกอบไปด้วย  ส่วนราชการจาก
กระทรวงต่าง ๆ  มาอยู่ในพื้นท่ีเป็นตวัแทนของการบริหารราชการส่วนกลางท่ีไดรั้บมอบอ านาจหนา้ท่ีเป็น
กลไกการบริหารราชการแผ่นดินท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาประเทศท่ีมีความผูกพนั  และมีผล
โดยตรงกบัประชาชน  โดยมีผูว้า่ราชการจงัหวดัเป็นหัวหนา้ปกครองบงัคบับญัชาบรรดาขา้ราชการของส่วน
ราชการท่ีตั้งอยู่ในพื้นท่ีจังหวดั โดยการพฒันางานบริการภาครัฐก็เป็นหน่ึงในภารกิจส าคัญท่ีต้องอาศัย
บทบาท ของผูว้่าราชการจงัหวดัในการเป็นผูน้ าการขบัเคล่ือนนโยบาย  และมาตรการท่ีตอ้งให้ความส าคญั
กบัการบริหารการเปล่ียนแปลงภายในจงัหวดัท่ีมีประชาชนเป็นศูนยก์ลางตามหลกัของการบริหารจดัการท่ีดี
(Good Governance)  บทบาทการท าหน้าท่ีเป็นตัวกลางในการบูรณาการเช่ือมโยง  ส่ือสาร  อ านวย   
ความสะดวกส่งเสริมสนับสนุนภาคราชการ  ภาคเอกชน  และภาคประชาสังคม  เพื่อสร้างความร่วมมือ  
จากทุกภาคส่วนในการเปล่ียนแปลงปรับปรุงองค์การ บุคลากร และเทคโนโลยีมาสนับสนุนการบริหาร
จดัการเพื่อส่งมอบบริการภาครัฐท่ีมีคุณภาพสามารถตอบสนองต่อประชาชน (ทชากร หอมหวล, 2560, หนา้ 2) 
 จังหวดันครราชสีมา  เป็นการบริหารราชการส่วนภูมิภาค ประกอบไปด้วย   ส่วนราชการจาก
กระทรวงต่าง ๆ มาอยู่ในพื้นท่ีเป็นตวัแทนของการบริหารราชการส่วนกลางท่ีไดรั้บมอบอ านาจหนา้ท่ีเป็น
กลไกการบริหารราชการแผ่นดิน  ซ่ึงจากการศึกษารายงานผลการด าเนินการตามมาตรการส่งเสริมคุณธรรม
และความโปร่งใสภายในหน่วยงานภาครัฐปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  จงัหวดันครราชสีมา โดยการวดัการ
รับรู้ของผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (External  Integrity  and  Transparency Assessment : EIT)  พบว่า  
ผลคะแนนของตัวช้ีวดัด้านการปรับปรุงระบบการท างานมีค่าต ่าสุด เท่ากับ 70.77 การเปิดเผยข้อมูล
สาธารณะ  (Open Data Integrity and Transparency Assessment : OIT)  พบว่า  ผลคะแนนของตัวช้ีว ัด 
ดา้น การเปิดเผยขอ้มูลมีค่าต ่าสุด  เท่ากบั 30.60  (ส านกังานจงัหวดันครราชสีมา, 2563, หนา้ 1 ) 
 สภาพปัญหาการให้บริการของจงัหวดันครราชสีมาดงักล่าว  ส่งผลให้การบริหารราชการแผ่นดิน
จงัหวดันครราชสีมา  ตอ้งมีการปฏิรูประบบการให้บริการหน่วยงานต่าง ๆ ของส านักงานภาครัฐในเขต 
ศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  เน่ืองจากการให้บริการเป็นเร่ืองส าคญั  เพราะการบริการตอ้งมีการพฒันา



 
 
 

 
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน  อนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดี  ประชาชนเกิดความ 
พึงพอใจเป็นการยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานผูรั้บบริการ  ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดเวลา 
เสมอภาค  และมีความเป็นธรรม  ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  ผูป้ฏิบติังาน
สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  
 จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  จึงท าให้ผูศึ้กษาสนใจศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา   เพื่อเป็น
การพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน  อนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดี  ประชาชน
เกิดความพึงพอใจ  เป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานแก่ผูรั้บบริการได้รับการบริการท่ีรวดเร็ว 
ตามก าหนดเวลา  เสมอภาค  และมีความเป็นธรรม ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของ
ส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  ของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการในประเด็น  ต่อไปน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขต
ศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา 
 2.  เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบสถานภาพส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมี 
ต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา 
 3.  เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันาการให้บริการของส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลาง
จงัหวดันครราชสีมา 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจยั 
 การวิจยัน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานภาครัฐ
แห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  ประกอบดว้ย 
 1. ขอบเขตดา้นประชากร 
     ประชากร คือ  ประชาชนในเขตพื้นท่ีจังหวัดนครราชสีมา  จ านวนรวม   2,648,927  คน  
(ส านกังานสถิติจงัหวดันครราชสีมา, 2563, หนา้ 8) 
     กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา  คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีจังหวดันครราชสีมา  จ านวนรวม  
2,648,927  คน โดยการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตร Taro Yamanae  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, 
หน้า 47) โดยก าหนดความเช่ือมั่นท่ี  95%  ความผิดพลาดไม่เกิน 5%  ได้ขนาดตัวอย่างทั้งหมด 400  คน  
ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มแบบเป็นระบบ  ( Systematic sampling)  จากผูม้ารับ
บริการส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  ทุก ๆ คนท่ี 5  ท่ีเขา้ใช้บริการจนได้
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีตอ้งการ 



 
 
 

 
2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 

     ในการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัเลือกศึกษาส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลาง
จงัหวดันครราชสีมา 

3. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
     การวิจยัน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐ

แห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  ประกอบดว้ย 
       3.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดต้่อเดือน 
               3.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ, ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ, 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ, ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
สมมติฐำนของกำรวิจัย  

1. ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐ
แห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาแตกต่างกนั  

2. ประชาชนท่ีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานภาครัฐ
แห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาแตกต่างกนั  

3. ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการบริการ  
ของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาแตกต่างกนั 

4. ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงาน
ภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาแตกต่างกนั 

5. ประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการบริการ  
ของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาแตกต่างกนั 
กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 จากการศึกษาเอกสาร  แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ผูว้ิจยัสรุปเพื่อน ามาใช้เป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึง  
ในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั  ดงัน้ี 

       ตัวแปรอสิระ                    ตัวแปรตำม 
       
 
 

  
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ        
การบริการของสำนักงานภาครัฐแห่งหนึ่ง 
ในเขตศาลากลางจังหวัดนครราชสีมา 

 1. ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
      การให้บริการ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
  
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
 

ภำพ กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
วิจัย 



 
 
 

 

กำรทบทวนวรรณกรรม  

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
            ความหมายของการบริการ 
             เอนก  สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2554, หนา้ 8) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ 
กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล  หรือวตัถุอย่างใด
อย่างหน่ึง  เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการรวมถึงการเปล่ียนแปลง  และพฒันาพฤติกรรม
ของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2556, หนา้ 11)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ คือ  การใหค้วามช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั  มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการ 
ท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  จะเป็นไปตามใจเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ 
 มหาวิทยาลยัคริสเตียน (2563) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ  (Services)  หมายถึง การกระท า
กิจกรรมใด ๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน  ซ่ึงเก่ียวขอ้งกับการอ านวยความ
สะดวก  ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการได้   ซ่ึงการกระท าด้วยร่างกาย : คือการ
แสดงออกด้วยการแต่งกาย  ปฏิบัติการ  กิริยา  ท่าทาง  และวิธีการพูดจา  ซ่ึงการบริการสามารถแสดง
ออกเป็น  2  แบบ  คือ 
 1. ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอนและเทคนิค  ของวิธีปฏิบัติท่ีถูกต้อง
เหมาะสม  เพื่อใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการมาก 
 2. พฤติกรรมการบริการ  เป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย  สีหน้า  แววตา  กิริยา  ท่าทาง และ 
การพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดีย่อมสร้างความสุขให้เกิดขึ้นกบัผูบ้ริการได้เป็นอย่างดี  ไดแ้ก่  การแต่งกายท่ี
สุภาพ  สะอาด  เรียบร้อย  สีหน้า และแววตาท่ียิ้มแยม้  แจ่มใส  อ่อนโยน  กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ  อ่อนน้อม 
การพูดจาดว้ยโทน  เสียงท่ีนุ่มนวล  สุภาพ  ชดัเจน  ใหเ้กียรติมีหางเสียง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอ่ืน ๆ (2555, หน้า 287)  ได้ให้ค  าจ ากัดความของการบริการไว้ว่า 
การบริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอให้กบัอีกหน่วยงานหน่ึง อนัเป็น
ส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร  และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิต
ของมนัอาจจะ  หรืออาจไม่ถูกผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพได ้
 กตญัญู  หิรัญญสมบูรณ์ (2556, หนา้ 1)  กล่าวว่าการบริการ  (Service)  คือ  กิจกรรมการด าเนินการ
ท่ีเสมือนไร้ตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งเฉก  เช่น  สินคา้  ซ่ึงมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้บงัเกิด
ความพึงพอใจดว้ยฝีมือผูใ้ห้บริการ ทรัพยากรของธุรกิจท่ีจบัตอ้งได้  และระบบการบริหารจดัการงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 สุนนัทา  ทวีผล  (2550, หนา้ 13)  กล่าวถึงการใหบ้ริการ  สรุปได ้ ดงัน้ี 
 1. หลกัความสอดคลอ้งกับความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ  ประโยชน์และบริการท่ี
องคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้ 



 
 
 

 
แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวย
ประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
 2. หลกัความสม ่าเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง  และสม ่าเสมอมิใช่ 
ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3. หลกัความเสมอภาคบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 
 4. หลกัความประหยดั  ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
 5. หลกัความสะดวก  บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย 
สะดวก  สบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ  
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 สรุปไดว้า่  การบริการ  หมายถึง  การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างดี
เยี่ยมเป็นเลิศ โดยยึดหลกัว่าตอ้งสะดวก  รวดเร็ว  ปลอดภยั  โปร่งใส  และเป็นธรรมตรงกบัความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการให้มากท่ีสุด  อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจ  หรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ  และสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบักำรบริกำรสำธำรณะ 
 ความหมายของการใหบ้ริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery)  เป็นภาระหน้าท่ีของรัฐท่ีต้องจัดท า เพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยรวม  (Public interest)  โดยจดัระเบียบสังคม  รักษาความมัน่คง  
ความสงบเรียบร้อย  ความปลอดภัยให้ประชาชน และสังคม  การจัดหาส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ด ารงชีวิตเพื่อให้ประชาชนมีมาตรฐานคุณภาพชีวิตท่ีดี  ซ่ึงการให้บริการสาธารณะนั้นมีนักวิชาการไดใ้ห้
ความหมาย  และนิยาม  ดงัน้ี 
  นราธิป ศรีราม (2557, หน้า 2) ไดก้ล่าวว่า บริการสาธารณะ คือ การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่
ประชาชนและสร้างการพฒันาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับทอ้งถ่ิน  รวมถึงการพฒันาประเทศชาติ 
ในภาพรวม โดยมีหลกัการท่ีเป็นประเด็นส าคญัในการจดับริการสาธารณะ  คือ การจดับริการสาธารณะตอ้ง
ด าเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม  สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ิน  มีความเสมอ
ภาค  ความต่อเน่ือง  และความโปร่งใสในการใหบ้ริการ 
  อ านวย บุญรัตนไมตรี (2554, หน้า 26)  การบริการสาธารณะ คือ บริการท่ีจดัท าขึ้นโดยรัฐหรือ
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือจดัท าโดยเอกชนแต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของประชาชน  เพื่อประโยชน์ต่อประชาชน  และเพื่อสาธารณะประโยชน์ 
  ศุภณัฏฐ์ ทรัพยน์าวิน (2554, หนา้ 38) ไดก้ล่าวว่า  การบริการสาธารณะ หมายถึง  กิจกรรมบริการ 
ท่ีภาครัฐในฐานะผูใ้ห้บริการเป็นผูจ้ ัดท าขึ้น  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในฐานะของ
ผูรั้บบริการใหไ้ดค้วามพึงพอใจ  มีชีวิตความเป็นอยูท่ี่มีความสุข  และเกิดความเสมอภาคกบัคนทุกกลุ่ม 



 
 
 

 
 อรทยั ก๊กผล (2552, หนา้ 38) ไดก้ล่าวว่า  การบริการสาธารณะ  หมายถึง  การบริการหรือกิจกรรม 
ท่ีรัฐจดัท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ  หรือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการท่ีอยู่
ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อสนองความ
ตอ้งการ 
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2552, หน้า 3-4) ไดก้ล่าวว่า  บริการสาธารณะว่า  เป็นการอ านวยความสะดวก 
ท่ีหน่วยงานของรัฐจดัให้แก่ประชาชนเก่ียวกบัการพฒันาประเทศ  ความเป็นระเบียบเรียบร้อย  และความ
สะดวกของประชาชน โดยบริการสาธารณะ  หรือเรียกอีกอย่างว่าการบริการประชาชนนั้น  มีลกัษณะของ
การควบคุมการน าเขา้ทรัพยากรทางดา้นการเงิน  และบุคคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ  เพื่อใชใ้นการด าเนินงาน
หรือการบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ใหมี้คุณภาพ  และตรงตามความตอ้งการของประชาชน 
 สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง  กิจกรรม  หรือกระบวนการท่ีหน่วยงานหรือองค์การ
จดัท าขึ้นเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของบุคคลหรือกลุ่มบุคคล โดยทุกคนตอ้งไดรั้บโอกาสอย่างเสมอ
ภาคเท่าเทียมกนั  จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการท่ีหน่วยงานหรือองคก์ารนั้นจดัให ้
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ราชบณัฑิตยสถาน  (2556, หน้า 455) ไดใ้ห้ความหมายของ พอใจ หมายถึง  สมใจชอบใจเหมาะ
และพึงใจ หมายถึง พอใจชอบใจ 
 กุณฑลี ร่ืนรมย ์ (2553, หนา้ 793) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกท่ีแต่ละ
บุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชบ้ริการนั้น  เท่ากบั  หรือสูงกว่าระดบัความคาดหวงัของคน ๆ นั้น 
ในทางตรงกนัขา้มถา้ผลจากการใชบ้ริการต ่ากวา่ค่าคาดหวงับุคคลนั้นยอ่มจะเกิดความไม่พอใจ 
 ธร สุนทรายุทธ (2556, หน้า 111) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบติังาน หมายถึง 
ความรู้สึกรวม ๆ ของบุคคลต่อการท างานในดา้นดีท่ีเกิดจากการท างาน  ท าให้ไดรั้บผลตอบแทนเกิดความ
พึงพอใจ  เกิดความรู้สึกกระตือรือร้น  มุ่งมั่นท่ีจะท างาน  มีขวญัและก าลังใจในการท างาน  ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติังาน  รวมถึงความส าเร็จตามเป้าหมาย 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2553, หนา้ 141) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่ง
ความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ  และความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการใชบ้ริการซ ้าจนในท่ีสุด
เกิดความติดใจ  ตอ้งการใชบ้ริการนั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2555, หนา้ 17) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจในการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของผู ้บริโภคหรือผู ้รับบริการ (Customer satisfaction)  ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้ น
เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์  หรือบริการ
ในระยะเวลาหน่ึง  หรืออีกนยัหน่ึง  คือ  ความพึงพอใจ  หมายถึง  การประเมินความสามารถของการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 



 
 
 

 
 จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2559, หน้า60) ได้ให้ความหมาย  ระดับความพึงพอใจ  ออกเป็น 2 ระดับ  
คือ 1. ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวงัเป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของผู ้รับบริการ    
เม่ือได้รับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัท่ีมีอยู่  2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงัเป็นการแสดง
ความรู้สึกปลาบปล้ืมใจ  ความประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ เช่น 
ลูกคา้เดิมน ้ามนัท่ีสถานีบริการน ้ามนัพร้อมกบัไดรั้บบริการตรวจเคร่ืองยนตแ์ละเติมลมฟรี 
งำนวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 สุธรรม ขนาบศกัด์ิ (2562, หนา้ 161) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
งานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560  ผลการวิจยัพบว่า  
ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด 
รองลงมาเป็นด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  ด้านขั้นตอนการให้บริการ  และด้านช่องทางการให้บริการ
ตามล าดับโดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่าผูรั้บบริการท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัต่างกัน  โดยมีความ 
พึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในด้านขั้นตอนการให้บริการ  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก  ส่วนดา้นช่องทางการใหบ้ริการผูรั้บบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
 สุกญัญา วาวงศม์ูล (2562, หนา้ 60) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส านักงานท่ีดิน
จังหวดัเชียงราย  ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส านักงานท่ีดินจังหวัดเชียงราย  
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.15)  เม่ือพิจารณารายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย
ไดด้งัต่อไปน้ี  ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ (ค่าเฉล่ีย  = 4.33)  รองลงมาไดแ้ก่ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.27)  ดา้นการตอบสนอง  (ค่าเฉล่ีย = 4.14)  ดา้นรูปธรรมของบริการ 
(ค่าเฉล่ีย = 3.97)  และดา้นความเอาใจใส่  (ค่าเฉล่ีย = 3.85)  ตามล าดบั  ผลการทดสอบสมมุติฐานการศึกษา 
พบว่าประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  การศึกษา  ดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานท่ีดินจังหวดัเชียงรายแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  และ 
ประชาชนท่ีมีปัจจยัพฤติกรรมดา้นความถี่ในการเขา้รับบริการ  และเร่ืองท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั   อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นการวิจัยโดยการใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา   ซ่ึงเป็น
แบบสอบถามปลายปิด  (Close - Ended Questions)  และแบบสอบถามปลายเปิด  (Open - Ended Questions) 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ตอน  คือ 
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามสถานภาพบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ย  ค าถาม 5 ขอ้ ไดแ้ก่  เพศ 
อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดต้่อเดือน  



 
 
 

 
   ตอนท่ี 2  เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐ
แห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  มีลกัษณะเป็นค าถามตรวจสอบรายการ  (Check List)  
   ตอนท่ี 3  เป็นค าถามปลายเปิดเก่ียวกับข้อเสนอแนะของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา 
สรุปผลกำรวิจัย 
 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากการวิเคราะห์สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง  จ านวน  261 คน  คิดเป็นร้อยละ 65.20  มีอาย ุ 20 – 30  ปี  จ านวน 124 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.00  ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี  จ านวน 225 คน  คิดเป็นร้อยละ  56.20  มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 157 คน 
คิดเป็นร้อยละ  39.20  รายไดต้่อเดือน 9,000 - 20,000 บาท  จ านวน 217 คน  คิดเป็นร้อยละ 54.20 
 ความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลา  
กลางจงัหวดันครราชสีมาในจงัหวดันครราชสีมา 
 ความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลา  
กลางจงัหวดันครราชสีมา  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.20, S.D. = 1.09)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบวา่  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.40, S.D. = 0.83)  
ล าดับถัดมา  ด้านช่องทางการให้บริการ  อยู่ในระดับมาก  (  = 4.33, S.D. = 0.97), ด้านเจ้าหน้า ท่ี 
ผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดับมาก  (  = 4.11, S.D. = 1.31)  และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก   
(  = 3.98, S.D. = 1.27)  โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก  (  = 4.40, S.D. = 0.83)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก  คือ ขั้นตอนเป็นไปตามท่ีระเบียบก าหนด อยูใ่น
ระดบัมาก (  = 4.48, S.D. = 0.71)  ล าดบัถดัมา แบบฟอร์มมีความชดัเจน และมีตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์ม
หรือค าร้อง อยู่ในระดับมาก (  = 4.46, S.D. = 0.75)  และการแจ้งแผนผงัขั้นตอน และผูใ้ห้บริการอยู่ใน
ระดบัมาก (  = 4.44, S.D. = 0.82) 
 ดา้นช่องทางการให้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก  (  = 4.33, S.D. = 0.97)  เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก  คือ  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
ตู ้รับฟังความคิดเห็น  เว็บไซต์  อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.55, S.D.  = 0.60)  ล าดับถัดมา  มีการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย  เว็บไซต์ อยู่ในระดับมาก  
(  = 4.43, S.D. = 0.74)  และการจดัระบบประสานงานในการบริการเป็นอย่างดีในการขอรับบริการตาม
ช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล เว็บบอร์ด มีความสะดวกคล่องตัว  อยู่ในระดับมาก  
(  = 4.33, S.D. = 1.12) 
 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ในภาพรวม  อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.11, S.D. = 1.31)  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดับแรก  คือ ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น  และความพร้อมในการ



 
 
 

 

ให้บริการ  อยู่ในระดบัมาก  (  = 4.26, S.D. = 1.31)  ล าดบัถดัมา  ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ อยู่ในระดบัมาก  ( = 4.15, S.D. = 1.40)  และความสุภาพ 
กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  (  = 4.12, S.D. = 1.12) 
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวม  อยู่ในระดบัมาก  (  = 3.98, S.D. = 1.27)  เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก  คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์  เคร่ืองมือในการใหบ้ริการอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.52, S.D. = 0.97)  ล าดบัถดัมา ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น ้าด่ืม 
ท่ีจอดรถ  หอ้งน ้า ท่ี นัง่คอยรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก  (  = 4.00, S.D. = 1.28)  และความสะดวกของสถาน
ท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.91, S.D. = 1.36) 
 การทดสอบสมมุติฐานสถานภาพส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของ
ส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงใน
เขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา จ าแนกตามเพศ (p-value = 0.984)  โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงใน
เขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา จ าแนกตามอายุ (p-value = 0.943)  โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงใน
เขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  จ าแนกตามระดบัการศึกษา (p-value = 0.389) โดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ (p-value = 0.045*)  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงใน
เขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา จ าแนกตามอาชีพ (p-value = 0.698) โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ด้านช่องทางการให้บริการ (p-value = 
0.032*)  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านกังานภาครัฐแห่งหน่ึงใน
เขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน (p-value = 0.533) โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นช่องทางการให้บริการ (p-value 
= 0.000*)  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 



 
 
 

 

 ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาปัญหา และอุปสรรคในการปฏิบติัหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานของส านักงาน
ภาครัฐในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา เพื่อน าไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงระบบการท างานต่อไป  
 2. ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบโดยเฉพาะเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ  
ต่อหน่วยงานภาครัฐในเขตศาลากลางจงัหวดันครราชสีมา  กบัหน่วยงานภาครัฐในเขตจงัหวดันครราชสีมา
เพือ่น ามาเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงในการปฏิบติังานขององคก์รต่อไป 
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